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La Corporación Autónoma Regional de Santander, tiene como función principal 
administrar los recursos naturales de los 74 de los 87 municipios que conforman 
la jurisdicción dentro del departamento de Santander. La Subdirección de 
Administración de la Oferta – SAO, brinda información a la comunidad en general 
en relación a trámites y demás asuntos de interés para los usuarios y llevar una 
base de datos actualizada con información de expedientes y solicitudes de su 
competencia. 
 
El centro principal de este trabajo de grado fue diseñar e implementar una 
herramienta para seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y 
Denuncias en la Subdirección Administrativa de  la Oferta de los Recursos 
Naturales Renovables Disponibles, Educación Ambiental y Participación 
Ciudadana (SAO) de la Corporación Autónoma Regional de Santander, Sede 
Principal - (CAS) con el fin de controlar y facilitar los procesos de seguimiento de 
los informes de PQRSD presentados de manera semestral a la Oficina de Control 
Interno – OC. Inicialmente se hizo un diagnóstico del funcionamiento de los 
procesos, la metodología para la presentación de los PQRSD en la vigencia 
anterior y basada a esos resultados se propuso el diseño de una herramienta 
para el reporte 2020. Seguidamente se implementó la herramienta en la SAO 
para luego ser distribuida y acogida por la entidad en general. Finalmente, se 
realizó seguimiento a la herramienta implementada donde se logró observar que 
fue de gran utilidad para el mejoramiento de las bases de datos con un mayor 
























De acuerdo a los requerimientos para obtener el título de Ingeniera Ambiental de 
la Universidad Libre Seccional Socorro, se optó por la pasantía nacional en la 
CORPORACION AUTONOMA REGIONAL DE SANTANDER, SECCIONAL 
PRINCIPAL - CAS, donde se busca fortalecer y poner en práctica los 
conocimientos adquiridos en el periodo de formación académica, entre los cuales 
se destacan competencias básicas, competencias genéricas instrumentales e 
interpersonales y competencias específicas en áreas básicas de ingeniería, 
socio-humanísticas y actitudinales; analizando y comprendiendo información 
cuantitativa y esquemática en problemas estadísticos presentando resultados de 
forma técnica, empleando un lenguaje apropiado en contextos de ingeniería, 
participando en actividades grupales con disciplina y responsabilidad en la toma 
de decisiones, manifestando confianza y motivación hacia metas en común. Esta 
pasantía se desarrolla en la Subdirección Administrativa de la Oferta de los 
Recursos Naturales Renovables Disponibles, Participación Ciudadana y 
Educación Ambiental (SAO), que busca apoyar el área funcional de participación 
ciudadana, oficina de PQRSD y servicio al usuario que hacen parte de los 74 
municipios de la jurisdicción CAS. 
 
La Corporación Autónoma Regional de Santander (CAS), adopta protocolos de 
servicio al ciudadano como un conjunto de consideraciones, procedimientos y 
reglas que son establecidas para garantizar que los usuarios y comunidad 
reciban una atención satisfactoria de las subdirecciones, regionales de apoyo, 
oficinas a cargo de funcionarios, contratistas y colaboradores de la entidad; el 
servicio al ciudadano se ha convertido en una Política Nacional de conformidad 
con el documento del Consejo Nacional de Política Económica y Social 
(CONPES) Nº 3649 de 2010 que emite los lineamientos generales y el alcance 
de la Política Nacional de Servicio al Ciudadano, buscando generar mejores 
esquemas de articulación y coordinación de diversas estrategias que se 
adelantan por diferentes entidades del Gobierno Nacional (CAS, 2020). 
Adicionalmente, en el numeral 7.1 sistema integrado de seguimiento y 
evaluación del Plan de Acción Cuatrienal 2020 – 2023, “La Cas, adopto y 
promueve mecanismos de participación ciudadana establecidos por las normas, 
buscando una comunidad informada y en comunicación con la Entidad para la 
generación del conocimiento y la participación en la gestión” (PAC 2020-2023). 
 
En cumplimiento del inciso 3 del artículo 6 de la Ley 962 de 2005, en donde se 
establece que toda persona podrá presentar peticiones respetuosas, quejas, 
reclamaciones o recursos a través de cualquier medio tecnológico o documento 
electrónico que dispongan las entidades y organismos de la Administración 




INTERNO del Plan de Acción Cuatrienal 2020 – 2023, “La entidad cuenta con 
una oficina de control interno dinámica que realiza el seguimiento semestral a la 
oficina de PQRSD, de acuerdo a solicitudes de los usuarios, mediante los 
correos electrónicos contactenos@cas.gov.co y quejasyreclamos@cas.gov.co, 
dicho seguimiento es reportado al asesor de dirección y la dirección general” 
(PAC 2020-2023), el cual se adelanta de forma mensual por SAO. 
  
Para finalizar y según lo establecido en el convenio marco de cooperación, 
suscrito entre LA UNIVERSIDAD LIBRE, FACULTAD DE INGENIERIA 
AMBIENTAL Y CORPORACION AUTONOMA REGIONAL DE SANTANDER 
(CAS), la pasantía nacional tendrá como objetivo Diseñar e implementar una 
herramienta para seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y 
Denuncias en la Subdirección Administrativa de  la Oferta de los Recursos 
Naturales Renovables Disponibles, Educación Ambiental y Participación 
Ciudadana (SAO) de la Corporación Autónoma Regional de Santander, Sede 
Principal - (CAS). que busca inicialmente diagnosticar el estado actual de los 
tramites de las Peticiones,  Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias – 
PQRSD para así diseñar una herramienta que facilite llevar un control y 
seguimiento a las PQRSD de las Subdirecciones, Oficinas y Regionales de 
apoyo de las CAS para finalmente realizar los informes semestrales con 
información completa y confiable por medio de bases de datos bien 
estructuradas para brindar apoyo en la atención y suministro de información a 
los usuarios y comunidades en conformidad con el derecho 2623 de 2009 o las 
normas que las modifiquen o sustituyan con apoyo de los diferentes canales de 
interacción, tales como: Páginas Web, correos electrónicos, medios telefónicos, 
presencial y buzón de sugerencias, para proveer información útil, despejar 
dudas, aclarar inquietudes encaminadas a la revisión y análisis de la gestión 





















 2. INFORMACION DE LA ENTIDAD 
 
2.1 DESCRIPCIÓN DE LA ENTIDAD 
 
La Corporación Autónoma Regional de Santander (CAS), es un ente corporativo 
de carácter público, creado por disposición de la ley 99 de 1993, en desarrollo 
de los derechos de tercera generación establecidos en los artículos 78, 79 y 81 
de la Constitución Política Colombiana, es así que la mencionada ley definió la 
sede principal de la entidad en el municipio de San Gil. La institución por sus 
características autónomas se particulariza en lo relativo a la autonomía 
administrativa y financiera, patrimonio propio y personería jurídica, encargada 
por ley, de administrar dentro del área de su jurisdicción el ambiente y los 
recursos naturales; cubre 74 de los 87 municipios que conforman el 
departamento de Santander (85.05% del territorio). Comenzó a desarrollar su 
objeto misional a partir del mes junio de 1995, luego que se desarrollara la 
primera asamblea corporativa de la CAS el día 15 de marzo de 1995, lográndose 
la participación de más del 50% de los representantes legales de los municipios 
sobre los cuales ejerce jurisdicción, conformando el consejo directivo. Cabe 
destacar que desde el año 2001, la CAS creó subsedes en los municipios de 
Barrancabermeja, Málaga, San Vicente de Chucurí y Vélez, y una oficina de 
enlace en Bucaramanga, dando forma al proceso de descentralización de 
labores que desarrolla la Corporación. Para el año 2004, el director de la época 
fortaleció estas oficinas y las llevó a regionales, es así que en la actualidad 
cuenta con oficinas Regionales de: Mares en el municipio de Barrancabermeja, 
Enlace en la ciudad de Bucaramanga, Vélez en el municipio Vélez, Comunera 
en el municipio de Socorro, García Rovira en el municipio de Málaga y 
Guanentina en el municipio de San Gil (sede principal), además cuenta con 
oficinas de apoyo en San Vicente de Chucurí y Cimitarra. (CAS, 2020) 
 
2.1.1 MISIÓN 
“Administrar los recursos naturales renovables y el ambiente con criterios de 
sostenibilidad, equidad y participación ciudadana, con un compromiso ético y 
responsable de sus servidores” (CAS, 2020) 
 
2.1.2 VISIÓN 
“En el año 2030, la CAS será líder en la administración de los recursos naturales 
renovables, propendiendo por el desarrollo sostenible en área de su jurisdicción 







2.2 DESCRIPCION DEL ÁREA DE DESARROLLO DE LA PASANTÍA  
 
 Subdirección de Administración de la Oferta de Recursos Naturales Renovables 




Funciones respecto de Administración de la Oferta de Recursos Naturales 
Renovables Disponibles 
 
1. Surtir todos los trámites necesarios para el otorgamiento o negación de las 
licencias, concesiones, permisos y autorizaciones ambientales y demás 
instrumentos de control y manejo en el territorio y elaborar los correspondientes 
actos administrativos. 
2. Atender y suministrar información a los usuarios y comunidades asentadas en 
su jurisdicción, para que puedan adelantar con diligencias los trámites y 
gestiones previstas en las normas relacionadas al medio ambiente. 
3. Mantener actualizado en una base de datos el registro de la información 
relacionada con los expedientes de acuerdo con los lineamientos de la Dirección 
General. 
4. Otorgar, negar o restringir los permisos, autorizaciones, concesiones y 
licencias que le han sido delegados mediante acto administrativo de la dirección 
general, de conformidad con el plan de implementación de la CAS de las 
políticas, planes y programas nacionales en materia ambiental definidos por la 
ley aprobatoria del Plan Nacional de Desarrollo y del Plan Nacional de 
Inversiones o por el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, así como los 
del orden regional que le hayan sido confiados conforme a la ley, dentro del 
ámbito de la jurisdicción de la CAS. 
5. Implementar mecanismos de participación en la en la administración de la 
oferta ambiental y en particular en los procesos de licencias de conformidad con 
las normas vigentes. Llevar los registros en los sistemas de información que para 
tal fin se establezcan, de conformidad con las normas vigentes. Retroalimentar 
la planificación ambiental y la vigilancia y seguimiento de los recursos naturales 
renovables con la información detallada o agregada de los permisos, 
concesiones, autorizaciones y licencias otorgadas o negadas y/o tramitadas.  
6. Realizar la evaluación ambiental de las actividades de exploración, 
explotación, beneficio, transporte, uso y depósito de los recursos naturales no 
renovables, incluida la actividad portuaria con exclusión de las competencias 
atribuidas al Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, así como de otras 







7. Ejercer las funciones de evaluación ambiental de los usos del agua, el 
suelo, el aire y los demás recursos naturales renovables, lo cual comprenderá el 
vertimiento, emisión o incorporación de sustancias o residuos líquidos, sólidos y 
gaseosos, a las aguas a cualquiera de sus formas, al aire o a los suelos, así 
como los vertimientos o emisiones que puedan causar daño o poner en peligro 
el normal desarrollo sostenible de los recursos naturales renovables o impedir u 
obstaculizar su empleo para otros usos.  
8. Liquidar y proferir el acto administrativo de cobro, conforme a la ley, las tasas 
y tarifas por concepto del uso y aprovechamiento de los recursos naturales 
renovables.  
9. Ejecutar programas de abastecimiento de agua a las comunidades indígenas 
y negras tradicionalmente asentadas en el área de la jurisdicción, en 
coordinación con las autoridades competentes y que fueron incorporados en los 
instrumentos de planificación de la Corporación.  
10. Liquidar las tasas retributivas y preparar los actos administrativos de cobro a 
los infractores detectados realizando vertimientos por fuera de la ley, sin perjuicio 
del resultado del proceso sancionatorio en cumplimiento de lo establecido en el 
artículo 2l1 de la ley 1450 de 2011. 
11. De conformidad con la delegación que haga la Dirección General mediante 
acto administrativo, expedir los salvoconductos para la movilización de recursos 
naturales renovables. 
12. Requerir los Planes de Uso Eficiente y Ahorro del Agua dentro de las 
obligaciones de los actos administrativos que otorgan permisos, concesiones, 
licencias ambientales para actividades que afecten el recurso hídrico.  
13. Crear y actualizar el Registro de Usuarios del Recurso Hídrico de manera 
gradual en las cuencas hidrográficas priorizadas en la jurisdicción; digitalizar, 
geo referenciar y consolidar la información del registro de usuarios del recurso 
hídrico en una base de datos que permita su transferencia al Sistema de 
Información del Recurso Hídrico -SIRH- según el protocolo definido por el 
Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible. 
14. Realizar los estudios previos para la ejecución de programas y proyectos de 
desarrollo sostenible y de manejo, aprovechamiento, uso y conservación de los 
recursos naturales renovables y del ambiente que impacte a las autoridades de 
las comunidades indígenas y con las autoridades de las tierras habitadas 
tradicionalmente por comunidades negras, a que se refiere la Ley 70 de 1993 y 
que fueron planificados por la corrupción. 
15. Supervisar la ejecución, programas y proyectos de desarrollo sostenible de 
manejo, aprovechamiento, uso y conservación de los recursos naturales 
renovables y del medio ambiente; que impacte a las autoridades de las 
comunidades indígenas y con las autoridades de las tierras habitadas 
tradicionalmente por comunidades negras, a que se refiere la Ley 70 de 1993.  
16. Las demás funciones en materia administración de la oferta ambiental que 
anteriormente a la ley 99/93 estaban atribuidas a otras autoridades, en materia 




ámbitos de competencia, en cuanto no pugnen con las atribuidas por la 
Constitución Nacional a las entidades territoriales, o a las entidades territoriales, 
o sea contrarias a la presente Ley o a las facultades de que ella inviste al 
Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible. (CAS, 2020) 
 
Funciones respecto de la Educación Ambiental 
 
17. Formular la estrategia anual de comunicación y divulgación y el Plan de 
medios para fortalecer la educación ambiental.  
18. Diseñar las campañas de comunicación y divulgación utilizando los medios 
de comunicación locales para fortalecer la educación ambiental. 
19. Elaborar los estudios previos para la contratación de las distintas actividades 
de la estrategia de comunicación y divulgación Para el fortalecimiento de la 
educación ambiental.  
20. Coordinar y dirigir las campanas de comunicación y divulgación que se 
contraten con los medios de comunicación de la jurisdicción. 
21. Coordinar y dirigir las actividades planificadas en la estrategia de 
comunicación y divulgación para el fortalecimiento de la educación ambiental.  
22. Evaluar anualmente el impacto de la estrategia de comunicación y 
divulgación para el fortalecimiento de la educación ambiental, así como el 
impacto del plan de medios.  
23. Implementar el Plan de educación y difusión para que la comunidad de una 
cuenca conozca su plan de ordenamiento desde su concepción hasta su 
implementación.  
24. Desarrollar en la población actual y futura la cultura de la protección y cuidado 
de los Recursos Naturales Renovables y ecosistemas estratégicos de cada 
cuenca, mediante procesos de educación ambiental.  
25. Desarrollar en la población la cultura de la denuncia al daño ambiental y 
ecológico, mediante procesos de educación ambiental. 
26. Desarrollar en la población actual y futura la cultura del uso racional y 
eficiente de los Recursos Naturales Renovables, mediante procesos de 
educación ambiental.  
27. Desarrollar en la población económicamente activa la cultura de la 
producción limpia no contaminante, mediante procesos de educación ambiental.  
28. Investigar las "Buenas Prácticas", de producción amigable con el ambiente y 
las técnicas y tecnologías de uso, aprovechamiento y reutilización de desechos 
y evaluar su aplicación en la jurisdicción.  
29. Coordinar con las entidades territoriales la ejecución y evaluación de la 
política Nacional de Educación Ambiental.  
30. Formular proyectos de cofinanciación con las entidades territoriales para 






Funciones respecto de la Participación Comunitaria y Ciudadana 
 
31. Promover la organización comunitaria para el uso y aprovechamiento legal 
del recurso hídrico.  
32. Conformar, mantener y actualizar la sociales de la jurisdicción con que se 
ambiental.  
33. Proponer a la Dirección General la política instituciones de participación 
ciudadana.  
34. Apoyar a las demás dependencias en la organización de los eventos que 
concretan los mecanismos de participación que por ley deban realizarse, tales 
como audiencias públicas.  
35. Verificar el cumplimiento de las obligaciones sobre la participación 
ciudadana, en las licencias ambientales otorgas, de conformidad con el Artículo 
15 del decreto 2820 de 2010 o las normas que la modifiquen o sustituyan.  
36. Proponer a la Dirección General la formulación o ajuste de la política de 
atención al ciudadano, en concordancia con las normas legales y sus 
reglamentos, en particular con el decreto 1241 de 2012.  
37. Implementar y desarrollar los puntos de atención al usuario de conformidad 
con el decreto 2623 de 2009 o las normas que las modifiquen o sustituyan.  
38. Todas las demás que le asigne la ley y los reglamentos y que son inherentes 
a la misión de la Dependencia (CAS, 2020) 
 
Funciones Respecto a Sedes Regionales o de Apoyo 
 
Las Sedes Regionales o de Apoyo se encargan de prestar sus servicios a los usuarios 
o ciudadanos a través de cualquiera de sus dependencias, coordina sus operaciones 
con el propósito de mejorar la atención a los usuarios y ciudadanos de conformidad con 
el Articulo 78 de la Ley 1474 de 2011 y el Decreto 2641 de 2012, normas en las cuales 
se estableció la estrategia de lucha contra la corrupción. 
Parágrafo 1: Cualquiera de los empleados de la CAS deberá tener la disponibilidad 
para prestar sus servicios en las sedes de operación cuando las necesidades lo exijan. 
Parágrafo 2: Una Sede Regional o de Apoyo, cubrirá un número determinado 
de municipios, conforme lo decida la Dirección General, dentro del marco de 
gasto y los principios de eficiencia administrativa y económica, mediante acto 












2.3 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA 
Figura 1. Estructura Organizacional y Funcional, CAS. 
 
Fuente: (PAC 2020-2023) 
 
2.4 UBICACIÓN GEOGRAFICA  
 
El departamento de Santander se encuentra conformado por 87 municipios con 
una extensión de 30.537 km2, de los cuales 74 hacen parte de la jurisdicción de 
la Corporación Autónoma Regional de Santander – CAS correspondiente a un 
área de 26.013 km2 equivalente al 85% del total del departamento. A 
continuación, se plasma ubicación geográfica de la sede principal y regionales 











Figura 2. Sede principal y Regionales de apoyo CAS. 
 
Fuente: Autor. 
Según Figura 2. Sede principal y regionales de apoyo – CAS, se logra identificar las regionales 
ubicadas de una manera estratégica para brinda seguimiento y apoyo los 74 
municipio que conforman la jurisdicción CAS, las cuales se clasifican de la 
siguiente manera: Regional Enlace (San Vicente de Chucuri, Zapatoca, Betulia, 
Los Santos y Santa Bárbara) ubicada en Bucaramanga, Regional García Rovira 
(Málaga, Guaca, San Andrés,  San José de Miranda, Carcasi, San Miguel, 
Macaravita, Molagavita, Enciso, Concepción, Cerrito y Capitanejo),  Regional 
Mares (Barrancabermeja, Cimitarra, Puerto Parra, Sabana de Torres, Puerto 
Wilches, El Carmen de Chucuri y Sectores de Bajo Simacota) ubicada en 
Barrancabermeja, Regional Comunera (Socorro, Galán, El Hato, Simacota (parte 
Alta), Palmas del Socorro, Chima, Confines, Guapotá, Contratación, Oiba, 
Guadalupe, Suaita, Gámbita, Palmar y Guacamayo) ubicada en Socorro, 
Regional Vélez (Vélez, Santa Helena del Opón, Landázuri, El Peñón, La Paz, La 
Aguada, San Benito, Chipatá, Guepsa, Barbosa, Guavatá, Puente Nacional, 
Bolívar, Sucre, Jesús María, Albania, Florián y La Belleza) y Regional 
Guanentina (San Gil, Cepitá, Aratoca, Jordán Sube, Villanueva, Curití, Barichara, 
Cabrera, Páramo, Pinchote, Mogotes, Valle de San José, San Joaquín, Onzaga, 
Ocamonte, Coromoro, Charalá y Encino) y sede principal ubicada en el municipio 








2.5 MEDIOS DE INFORMACION DE REGIONALES DE APOYO 
 
La Corporación Autónoma regional de Santander – CAS, a partir del 2001 creo 
sedes de apoyo distribuidas de manera estratégica en el departamento, 
facilitando el desplazamiento de los usuarios de los municipios a la regional más 
cercana. A continuación se discriminan  las regionales con sus respectivos 
municipios y canales de comunicación (ver tabla 1):  
Tabla 1. Medios de atención de Regionales de apoyo - CAS. 
REGIONAL DE 
APOYO 







Santander - CAS 
74 Municipios contactenos@cas.gov.co – 
www.cas.gov.co / Tel: 
7238300 
 Línea gratuita 01 8000 
917600 
Regional de Apoyo 
Guanentina 
San Gil, Cepitá, Aratoca, Jordán Sube, 
Villanueva, Curití, Barichara, Cabrera, Páramo, 
Pinchote, Mogotes, Valle de San José, San 




Tel: 7238300 Ext 1039 
Regional de Apoyo 
Comunera 
Socorro, Galán, El Hato, Simacota (parte Alta), 
Palmas del Socorro, Chima, Confines, Guapotá, 
Contratación, Oiba, Guadalupe, Suaita, Gámbita, 
Palmar y Gucamayo 
socorro@cas.gov.co / 
Tel: 7276109 
Regional de Apoyo 
Vélez 
Vélez, Santa Helena del Opón, Landazuri, El 
Peñón, La Paz, La Aguada, San Benito, Chipatá, 
Guepsa, Barbosa, Guavatá, Puente Nacional, 




Regional de Apoyo 
García Rovira 
Málaga, Guaca, San Andrés, San José de 
Miranda, Carcasi, San Miguel, Macaravita, 




Regional de Apoyo 
Mares 
Barrancabermeja, Cimitarra, Puerto Parra, 
Sabana de Torres, Puerto Wilches, El Carmen de 
Chucurí y Sectores de Bajo Simacota. 
mares@cas.gov.co 
Tel: 6212710-6212702 
Regional de Apoyo 
Enlace 
San Vicente de Chucuri, Zapatoca, Betulia, Los 









3. DESCRIPCION DEL PROBLEMA 
 
3.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA 
La protección del ambiente, es asunto que le compete en primer lugar al Estado, 
aunque para ello debe contar siempre con la participación ciudadana a través 
del cumplimiento de sus deberes constitucionales, en especial, de los 
consagrados en el artículo 8o. superior: "proteger las riquezas culturales y 
naturales de la Nación", así como el numeral 8o. del artículo 95, que prescribe 
entre los deberes de la persona y del ciudadano el de  "velar por la conservación 
de un ambiente sano". Ahora bien, el cumplimiento del deber de procurar la 
protección del ambiente se logra, principalmente, a través de dos vías: la 
planificación y fijación de políticas estatales, por una parte; y, por la otra, la 
consagración de acciones judiciales encaminadas a la preservación del 
ambiente y a la sanción penal, civil o administrativa cuando se atente contra él, 
las cuales pueden ser impetradas por el mismo Estado o por cualquier 
ciudadano.  
La planificación ambiental debe responder a los dictados de una política 
nacional, la cual se adoptará con la participación activa de la comunidad y del 
ciudadano, y la misma debe ser coordinada y articulada entre la Nación y las 
entidades territoriales correspondientes. La Carta Política le otorga al Estado la 
responsabilidad de planificar y aprovechar los recursos naturales de forma tal 
que se logre un desarrollo sostenible, garantizando así la conservación y la 
preservación del entorno ecológico. Al respecto, cabe recordar que el derecho a 
gozar de un ambiente sano les asiste a todas las personas, de modo que su 
preservación, al repercutir dentro de todo el ámbito nacional -e incluso el 
internacional-, va más allá de cualquier limitación territorial de orden municipal o 
departamental. Por lo demás, no sobra agregar que las corporaciones 
autónomas regionales, en virtud de su naturaleza especial, aúnan los criterios de 
descentralización por servicios, -concretamente en cuanto hace a la función de 
planificación y promoción del desarrollo-, y de descentralización territorial, más 
allá de los límites propios de la división político-administrativa ( Funcion Publica, 
2015). 
La Corporación Autónoma regional de Santander – CAS, es un ente corporativo 
de carácter público y autónomo creado el 1995 conformado por 74 municipios de 
los 87 del departamento de Santander equivalente al 85,05% del área total y 
subdivido en sedes regionales a partir del 2001 tales como: Mares (municipio de 
Barrancabermeja), García Rovira (municipio de Málaga), Vélez (municipio de 
Vélez), Comunera (municipio del Socorro), Guanentina (municipio de San Gil), 
Enlace (ciudad de Bucaramanga) y oficinas de apoyo en San Vicente de Chucuri 
y Cimitarra; Estas regionales de apoyo son supervisadas por la Subdirección de 




Participación Ciudadana y Educación Ambiental – SAO la cual  tiene como 
principal función otorgar o negar los diferentes permisos ambientales como lo 
son: licencias ambientales, permisos de vertimientos, emisión atmosféricas, 
aprovechamientos forestales, concesiones de aguas superficiales y 
subterráneas, prospección y exploración de agua subterránea, ocupaciones de 
cauce, Plan de Saneamiento y Manejo de Vertimientos - PSMV, Programa de 
Uso Eficiente y Ahorro del Agua – PUEAA y demás autorizaciones ambientales 
dentro la jurisdicción. 
La Subdirección de Administración de la Oferta – SAO, entre otras de sus 
funciones es brindar información a la comunidad en general en relación a 
trámites y demás asuntos de interés para los usuarios. Igualmente, llevar una 
base de datos actualizada con información de expedientes y solicitudes de 
competencia de la subdirección ya que de acuerdo a lineamientos de la 
constitución política de Colombia se establece en el Artículo 2:   
“Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la prosperidad 
general y garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes 
consagrados en la Constitución; facilitar la participación de todos en las 
decisiones que los afectan y en la vida económica, política, administrativa y 
cultural de la Nación…” 
Esto quiere decir que todas las entidades públicas deben disponer de 
herramientas, canales de atención y recursos para interactuar con usuarios y 
comunidad de tal forma que se puedan satisfacer sus Peticiones, Quejas, 
Reclamos, Solicitudes y Denuncias – PQRSD de una manera rápida y eficiente 
para dar cumplimiento a sus derechos tal como lo dispuesto en el artículo 23: 
 “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las 
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta 
resolución. El legislador podrá reglamentar su ejercicio ante organizaciones 
privadas para garantizar los derechos fundamentales”. 
Una de las principales falencias de la Subdirección de Administración de la 
Oferta, radica en la demora de respuesta a las PQRSD. Esto, debido 
principalmente a la falta de organización de la información y distribución del 
personal para atender los diferentes tramites que se adelantan dentro de la 
misma. Es por esto que surge la necesidad de diseñar e implementar una 
herramienta que permita digitalizar y acceder a las PQRSD de manera rápida, 
precisa y confiable convirtiéndose en un factor clave para la toma de decisiones, 
rendición de cuentas de un proceso y suministro de información a los usuarios 
cuando es requerida por los diferentes canales de atención (línea telefónica, 
correo electrónico, presencial y buzón de sugerencias). Con esto se pretende 
dar cumplimiento a los artículos anteriores facilitándoles a los usuarios 
información del estado actual de sus trámites ambientales y así mismo llevar un 







4.1 OBJETIVO GENERAL 
 
Diseñar e implementar una herramienta para seguimiento a las Peticiones, 
Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias en la Subdirección Administrativa de  
la Oferta de los Recursos Naturales Renovables Disponibles, Educación 
Ambiental y Participación Ciudadana (SAO) de la Corporación Autónoma 
Regional de Santander, Sede Principal - (CAS).  
 
4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 
 Diagnosticar el estado actual de los trámites de PQRSD de la Corporación 
Autónoma Regional de Santander – CAS. 
 
 Diseñar una herramienta que facilite el control y seguimiento a las PQRSD 
de las oficinas, subdirecciones y regionales de apoyo de la CAS. 
 
 Realizar seguimiento trimestral a las PQRSD a las oficinas, subdirecciones y 
regionales de apoyo de la CAS. 
 
5. MARCO REFERENCIAL 
 
5.1 MARCO TEÓRICO 
 
Gestión Documental 
La gestión documental es un sistema de apoyo para todas las empresas o 
instituciones que buscan manejos adecuados con la documentación, mediante 
procesos de planificación, recaudación, organización y otros, con el propósito de 
facilitar proceso de toma de decisiones y el manejo de información al interior de 
empresa (VERGARA, 2015). 
 
Petición 
Es el requerimiento que hace una persona natural o jurídica, pública o privada, 
a una entidad u organización con el fin de que se le brinde información y 
orientación relacionada con los servicios propios de la Entidad. El término de 
respuesta para una persona natural o jurídica y entidad privada es de 15 días 
hábiles siguientes a la recepción; entidad pública, 10 días hábiles siguientes a la 






Es la manifestación de protesta, censura, descontento o inconformidad que 
formula una persona en relación con una conducta que considera irregular de 
uno o varios servidores públicos en desarrollo de sus funciones (Nacion, 2004). 
 
Reclamo 
Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una 
solución, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestación 
indebida de un servicio o a la falta de atención de una solicitud (Nacion, 2004). 
 
Denuncia 
Una denuncia es una declaración de conocimiento por la que se informa a las 
autoridades (órgano judicial, Ministerio Fiscal o autoridad con funciones de 
policía judicial) de la existencia de un hecho que reviste los caracteres de delito 
o falta (RAE, 2021) 
 
Planificación ambiental 
La planificación ambiental en nuestro país se puede definir como una 
herramienta  a través de la cual las entidades encargadas de este ejercicio DNP, 
gobernaciones, alcaldías, entes descentralizados; CAR´s y gremios elaboran 
planes y programas a corto, mediano y largo plazo los cuales tienen por objetivo 
definir las directrices de un adecuado manejo, administración y aprovechamiento 
de los recursos naturales renovables y no renovables, todo esto con el fin de 
aplicar las políticas ambientales existentes, las cuales se ha creado para que 
actúen como vector de sostenibilidad ambiental del capital natural del país. Pero 
como Colombia  es un país diverso en cuanto a clima, costumbres y 
biodiversidad, es indispensables que dichos programas de planificación 
ambiental se sectoricen dependiendo de la realidad ambiental de la zona, de esta 
manera los entes de control ambiental podrán garantizar en tiempo y espacio, la 
evolución y mejoramiento continuo de la calidad, cantidad y disponibilidad  del 
capital natural, otorgando bienestar, lo cual resulta ser un derecho de los 
colombianos, al plasmarse en el artículo 79 de la Constitución Nacional de 1991: 
“todas las personas tienen derecho a gozar de un ambiente sano y es deber del 
Estado proteger a la diversidad e integridad del ambiente, conservar las aéreas 
de especial importancia ecológica y fomentar la educación para tales fines” 
(blogia, 2010) 
Tramites ambientales 
Se concibe como trámite ambiental, el proceso que debe surtir cualquier usuario 
(persona natural o jurídica, pública o privada) ante la autoridad ambiental para 
acceder al uso, aprovechamiento o movilización de los recursos naturales 
renovables o para el desarrollo de proyectos, obras o actividades de 





Base de datos 
Corresponde a un formato donde se almacena información con temas de 
diferente índole relacionados a la empresa. 
 
5.2 MARCO LEGAL 
 
Artículo 2. Constitución Política de Colombia de 1991: 
“Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la prosperidad 
general y garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes 
consagrados en la Constitución; facilitar la participación de todos en las 
decisiones que los afectan y en la vida económica, política, administrativa y 
cultural de la Nación; defender la independencia nacional, mantener la integridad 
territorial y asegurar la convivencia pacífica y la vigencia de un orden justo. Las 
autoridades de la República están instituidas para proteger a todas las personas 
residentes en Colombia, en su vida, honra, bienes, creencias y demás derechos 
y libertades, y para asegurar el cumplimiento de los deberes sociales del Estado 
y de los particulares”. 
 
Artículo 23. Constitución Política de Colombia de 1991: 
“Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las 
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta 
resolución. El legislador podrá reglamentar su ejercicio ante organizaciones 
privadas para garantizar los derechos fundamentales” 
 
Artículo 79.Constitucion Política de Colombia de 1991:  
“Todas las personas tienen derecho a gozar de un ambiente sano. La ley 
garantizará la participación de la comunidad en las decisiones que puedan 
afectarlo”. 
 
Artículo 123. Constitución Política de Colombia de 1991:  
“Son servidores públicos los miembros de las corporaciones públicas, los 
empleados y trabajadores del Estado y de sus entidades descentralizadas 
territorialmente y por servicios. Los servidores públicos están al servicio del 
Estado y de la comunidad; ejercerán sus funciones en la forma prevista por la 
Constitución, la ley y el reglamento”. 
Artículo 209. Constitución Política de Colombia de 1991:  
“La función administrativa está al servicio de los intereses generales y se 
desarrolla con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, 
economía, celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la descentralización, 
la delegación y la desconcentración de funciones”. 
 




“La ley organizará las formas y los sistemas de participación ciudadana que 
permitan vigilar la gestión pública que se cumpla en los diversos niveles 
administrativos y sus resultados”. 
 
Artículo 15 de la Ley 24 de 1992:  
“Todas las personas tienen derecho a gozar de un ambiente sano. La ley 
garantizará la participación de la comunidad en las decisiones que puedan 
afectarlo”. 
 
Ley 99 de 1993:  
“Por la cual se crea el Ministerio del Medio Ambiente, se reordena el Sector 
Público encargado de la gestión y conservación del medio ambiente y los 
recursos naturales renovables, se organiza el Sistema Nacional Ambiental, SINA 
y se dictan otras disposiciones”. 
 
Ley 1273 del 2009:  
“Por medio de la cual se modifica el Código Penal, se crea un nuevo bien jurídico 
tutelado - denominado “de la protección de la información y de los datos”- y se 
preservan integralmente los sistemas que utilicen las tecnologías de la 
información y las comunicaciones, entre otras disposiciones”. 
 
Artículo 76 de la Ley 1474 de 2011 Estatuto Anticorrupción: Oficina de 
Quejas, Sugerencias.  
“En toda entidad pública, deberá existir por lo menos una dependencia 
encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que 
los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misión 
de la entidad. La oficina de control interno deberá vigilar que la atención se preste 
de acuerdo con las normas legales vigentes y rendirá a la administración de la 
entidad un informe semestral sobre el particular. En la página web principal de 
toda entidad pública deberá existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de 
fácil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios. Todas las 
entidades públicas deberán contar con un espacio en su página web principal 
para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de 
corrupción realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan 
conocimiento, así como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la 
manera como se presta el servicio público”. 
Ley 1755 del 30 de junio de 2015:  
“Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de petición y se sustituye 
un título del Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso 
Administrativo”. 
 
Decreto 2623 de julio de 2009:  





CONPES 3649 del 15 de marzo de 2010:  
Mediante el cual se establecen los lineamientos generales y el alcance de la 
Política Nacional de Servicio al Ciudadano. 
 
Resolución 054 de 2017:  
“Por la cual se reglamenta el tramite interno de las peticiones, quejas, reclamos, 
sugerencias y denuncias en el Departamento Administrativo de la Función 
Pública”. 
 
Decreto legislativo 491 de 2020:  
“Por el cual se adoptan medidas de urgencias para garantizar la atención y la 
presentación  de los servicios por parte de las autoridades públicas y los 
particulares que cumplan funciones públicas y se toman medidas para la 
protección laboral de los contratistas de prestación de servicios de las entidades 
públicas, en el marco del estado de emergencia económica, social y ecológica”. 
 
6. DISEÑO METODOLOGICO 
 
6.1 ACTIVIDADES DESARROLLADAS 
 
A continuación, se describen las actividades realizadas para dar cumplimiento a 
los objetivos planteados al inicio de la pasantía: 





el estado actual 
de los trámites 






1.a) Solicitar documentación de vigencias anteriores 
(2019-l y 2019-ll). 
1.b) Revisar documentación existente que facilite conocer 
las actividades que se ejecutaban en la vigencia 2019 para 
dar cumplimiento a requerimientos de los entes de control. 
1.c) Realizar un análisis de la documentación de la 
vigencia 2019 en cuanto a presentación de informes 
semestrales. 
1.d) Recopilar información del primer trimestre 2020 y 
determinar su comportamiento para futuros informes. 




2.a) Indagar normatividad vigente que se rige en requisitos 






las PQRSD de 
las oficinas, 
subdirecciones 
y Regionales de 
apoyo de la 
CAS. 
2.b) Diseñar una herramienta que facilite la tabulación de 
información de PQRSD en la Oficinas, Subdirecciones y 
Regionales de Apoyo de la jurisdicción CAS (74 
municipios de Santander). 
2.c) Implementación y evaluación de la herramienta 
diseñada dentro Subdirección de Administración de la 
Oferta – SAO verificando su efectividad para ser ejecutada 
en las Oficinas, Subdirecciones y Regionales de Apoyo.  
3. Realizar 
seguimiento 
trimestral a las 
PQRSD a las 
oficinas, 
subdirecciones 
y regionales de 
apoyo de la 
CAS. 
 
3.a) Elaboración de informe de PQRSD semestral de 
acuerdo a resultados tabulados y obtenidos de las 
Oficinas, Subdirecciones Y Regionales de Apoyo. 
3.b) Presentación de informe de PQRSD e indicadores de 
gestión ante la Oficina de Control Interno – OCI. 
3.c) Verificar el comportamiento de resultados del informe 
de PQRSD vigencia 2020 vs informe de PQRSD vigencia 
2019. 
3.d) Elaborar una encuesta para medir la satisfacción de 
la herramienta implementada. 
3.e) implementar encuesta a contratistas y funcionarios 
encargados de realizar y reportar los reportes de PQRSD 




6.2. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
Tabla 3. Cronograma de actividades. 
 
Fuente: Autor.   
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25
1.a) Solicitar documentación de vigencias 
anteriores (2019-l y 2019-ll).
x x 100%
1.b) Revisar documentación existente que 
facilite conocer las actividades que se 
ejecutaban en la vigencia 2019 para dar 
cumplimiento a requerimientos de los 
entes de control.
x x x 100%
1.c) Realizar un análisis de la 
documentación de la vigencia 2019 en 
cuanto a presentación de informes 
semestrales, reconociendo sus falencias.
x x x 100%
1.d) Recopilar información del primer 
trimestre 2020 y determinar su 
comportamiento para futuros informes.
x x 100%
2.a) Indagar normatividad vigente que se 
rige en requisitos e información para 
presentación de informes semestrales de 
PQRSD.
x x x 100%
2.b)Diseñar una herramienta que facilite la 
tabulación de información de PQRSD en la 
Oficinas, Subdirecciones y Regionales de 
Apoyo de la jurisdicción CAS (74 municipios 
de Santander).
x x x x 100%
2.c) Implementacion y evaluación de la 
herramienta diseñada dentro Subdirección 
de Administración de la Oferta – SAO 
verificando su efectividad para ser 
ejecutada en las Oficinas, Subdirecciones y 
Regionales de Apoyo. 
x x x x x x x x x x x x x x x x x x 100%
3.a) Elaboración de informe de PQRSD 
semestral de acuerdo a resultados 
tabulados y obtenidos de las Oficinas, 
Subdirecciones Y Regionales de Apoyo.
x x x x x 100%
3.b) Presentación de informe de PQRSD e 
indicadores de gestión ante la Oficina de 
Control Interno – OCI.
x x x 100%
3.c) Verificar el comportamiento de 
informe de PQRSD vigencia 2020 con los 
informes de PQRSD vigencia 2019.
x x x 100%
3.d) Elaborar una encuesta para medir la 
satisfacción de la herramienta 
implementada.
x x 100%
3.e) implementar encuesta a contratistas y 
funcionarios encargados de realizar y 
reportar los reportes de PQRSD a la 
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7.1 Diagnosticar el estado actual de los trámites de las Peticiones, Quejas, 
Reclamos, Solicitudes y Denuncias – PQRSD de la Corporación Autónoma 
Regional de Santander – CAS. 
7.1.1 Solicitar documentación de vigencias anteriores (2019-l y 2019-
ll) 
Por medio de la oficina de atención al usuario, se logró recopilar información de 
los informes de la vigencia 2019 – primer semestre y 2019 – segundo semestre, 
esto con el fin de determinar y analizar el comportamiento de los PQRSD durante 
el periodo y utilizarla como antecedentes para la presentación de informes del 
periodo actual. 
7.1.2 Revisar documentación existente que facilite conocer las 
actividades que se ejecutaban en la vigencia 2019 para dar 
cumplimiento a requerimientos de los entes de control. 
Se revisaron y estudiaron los resultados de los informes los cuales se encuentran 
a disposición de los usuarios y comunidad en general para conocimiento y fines 
pertinentes en los siguientes links:  




 Informe PQRSD segundo semestre 2019: 
http://cas.gov.co/images/4ServiciosInformacion/peticiones/Informe-PQRSD-
Oferta-jul-dic-2019.pdf 
7.1.3 Realizar un análisis de la documentación de la vigencia 2019 en 
cuanto a presentación de informes semestrales. 
Se realizó un análisis minucioso de los informes 2019 y se logró determinar el 
comportamiento de los mismos plasmados a continuación: 
 
De acuerdo a Grafica 2.Reporte de resultados vigencia 2019-l, se logra observar que se dio 
respuesta a 3963 de las PQRSD correspondiente al 80% del total y que quedo 

























en trámite o sin respuesta un 20% de 4949 total de PQRSD. Que según Grafica 
3. Reporte de resultados vigencia 2019-ll, se observa que el 5% de las PQRSD quedaron 
pendientes de dar respuesta o en trámite de la misma de un total de 6764, lo que 
quiere decir que el 96% equivalente a 4442 se les dio respuesta, a lo cual se 
logra concluir que en la vigencia 2019 el 89% de las PQRSD se les dio respuesta 
dentro del término o por fuera del mismo y que el 11% quedaron en un estado 
pendiente de respuesta o en trámite de la misma. 
7.1.4 Recopilar información del primer trimestre 2020 y 
determinar su comportamiento para futuros informes. 
Para empezar a recopilar la información del primer trimestre de 2020, se solicitó 
por medio de MEMORANDO a las Oficinas, Subdirecciones y Regionales de 
apoyo (Mares (Barrancabermeja), Vélez (Vélez), García Rovira (Málaga), Enlace 
Bucaramanga (Bucaramanga), Comunera (Socorro) y Guanentina (San Gil). (Ver 
anexo 1) 
Figura 3. Memorando SAO de solicitud de información PQRSD enero-marzo. 
 
Fuente: Formato CAS. 
En la Figura 3. Memorando SAO 345-20 de solicitud de información de PQRSD enero-marzo, se logra 
observar la solicitud que se realizó a las subdirecciones, oficinas y regionales de 
apoyo para la presentación de reporte de PQRSD del primer trimestre y seguido 
de eso dar continuidad de manera mensual, esto con el fin de realizar un 
consolidado de información para la presentación de PQRSD a la Oficina de 
Control Internos – OCI y dar cumplimiento a PAC 2020-2023 para la entrega 






7.2 Diseñar una herramienta que facilite el control y seguimiento a las 
PQRSD de las oficinas, subdirecciones y Regionales de apoyo de la CAS. 
 
De acuerdo a la revisión de informes de la vigencia 2019 y la información 
suministrada por las Oficinas, Subdirecciones y  regionales de apoyo, se observó 
que no se maneja una plantilla o formato estándar para enviar los reportes de 
PQRSD lo que dificulta al momento de la interpretación de los datos con 
información incompleta de los radicados. Como ejemplo a estas falencias, se 
adjunta reporte suministrado por la Regional García Rovira – RGR.  
Figura 4. Reporte de PQRSD Regional García Rovira - RGR. 
 
Fuente: Autor. 
De acuerdo a Figura 4. Reporte de PQRSD Regional García Rovira – RGR, se logra observar 
las falencias en las bases de datos que maneja la regional para la recepción de 
las PQRSD, partiendo de que no se conoce el tipo de solicitud o que tramite hace 
referencia (solitud ambiental inicial, solicitud de información del estado actual de 
algún trámite), el canal de recepción del mismo (línea telefónica, correo 
electrónico, presencial, buzón de sugerencias) y demás ítems digitados en la 
tabla, donde tampoco se discriminan las iniciales A.V, A.F.D y C.A y mucho 
menos se logra determinar si se dio respuesta a la solicitud en el tiempo 
establecido por la ley. Es por esto que nace la necesidad de diseñar una 
herramienta que permita llevarle una trazabilidad a las PQRSD y un seguimiento 
a las respuestas de los mismos, para de esta manera cumplir con los mandatos 
de la ley y demás entes de control. 
 
Falta de información en 
cuento a medio de 
recepción de la solicitud, 
fecha de asignación,  
contratista responsable, 





7.2.1 Indagar normatividad vigente que se rige en requisitos e 
información para presentación de informes semestrales de PQRSD. 
Se realizó una indagación de la normatividad vigente para dar cumplimiento a 
los mandatos establecidos dentro de la Corporación Autónoma Regional de 
Santander – CAS y bajo la supervisión de la Oficina de Control Interno – OCI, 
quien es la encarga de hacer seguimiento a los procesos de PQRSD los cuales 
al final de cada semestre son presentados a Dirección general para conocimiento 
y fines pertinentes. (Ver anexo 2). 
7.2.2 Diseñar una herramienta que facilite la tabulación de 
información de PQRSD en la Oficinas, Subdirecciones y Regionales 
de Apoyo de la jurisdicción CAS (74 municipios de Santander). 
Para dar cumplimiento a la actividad, se diseñó una planilla en Excel la cual se 
realizó de acuerdo a requerimientos allegados de forma oficial y escrita por la 
Oficina de Control Interno (ver anexo 3). Esta plantilla tiene como fin facilitar la entrega 
de reportes mensuales de PQRSD, llevar una trazabilidad confiable de los 
tramites en cuanto a sus competencias dentro de las Oficinas, Subdirecciones y 
Regionales de Apoyo. PAC 
La herramienta fue implementada en la Subdirección de Administración de la 
Oferta – SAO, con el fin de verificar su efectividad y su fácil uso, garantizando 
que se conserve la información relevante de las PQRSD que allegan a la 
Subdirección en mención, las cuales son remitidas por los diferentes canales de 
atención que se encuentran a disposición de los usuarios y comunidad en 
general de la jurisdicción CAS.  
El diseño de la planilla se encamino y se elaboró de acuerdo a los requerimientos 
exigidos por la Oficina de Control Interno – OCI. A continuación se realiza la 
descripción de las columnas insertadas en la planilla: 
 No. Radicado: Los radicados son números consecutivos que se manejan 
en la entidad para identificar las PQRSD. El radicado se le suministra al 
usuario cuando presente la solicitud ya se por medio del correo 
corporativo contactenos@cas.gov.co o se manera presencial en la oficina 
de correspondencia de la sede principal o de las regionales de apoyo y es 
cargado a la plataforma CITA a la cual tiene acceso los contratistas y 
funcionarios de la entidad para tener acceso a la información en tiempo 
real. 
 
 Fecha de recepción: Hace referencia a la fecha de entrada de la PQRSD, 
estas fechas son en tiempo real al momento de ser allegadas las 
solicitudes por el usuario.  
 
 Canal de atención: Este ítem hace referencia al medio por el cual entra 
la solicitud (presencial, correo electrónico, línea telefónica o buzón de 
sugerencias), esto con el fin de identificar si la información suministrada 





 Origen de correspondencia: Se encuentra clasificada en interna o 
externa. Origen interno hace referencia a solicitudes de información entre 
Oficinas, Subdirecciones y Regionales de apoyo, como ejemplo se puede 
decir: cuando se solicita apoyo de profesionales para dar respuesta  a 
requerimientos de usuarios por visitas de emergencia o porque la oficina 
que solicita el apoyo no cuenta con los profesionales idóneos para dar 
respuesta al trámite, también cuando se requiere información de 
proyectos los cuales son competencia de diferentes oficinas y se solicita 
información a otras para dar respuestas conjuntas. Por otra parte origen 
externo, hace referencia a todas las solicitudes presentadas por usuarios 
y comunidad en general que se encuentre dentro de la jurisdicción CAS.  
 
 Remitente: Corresponde al nombre del interesado ya sea persona 
natural, persona jurídica, empresa, entre otros. 
 
 Descripción del asunto: Se describe el asunto del trámite como lo son: 
solicitudes de concesiones de aguas subterráneas y superficiales, 
prospecciones y exploraciones, aprovechamientos forestales, 
ocupaciones de cauce, emisiones atmosféricas, licencias ambientales, 
permiso de vertimientos, derechos de petición del estado de algún trámite, 
expediente, acciones de tutela, quejas, reclamos, denuncias y demás 
temas competentes de las Oficinas, Subdirecciones o Regionales de 
apoyo. 
 
 Responsable asignado al trámite: Hace relación al contratista o 
funcionario designado para dar respuesta a la PQRSD. 
 
 Fecha de respuesta: Corresponde a la fecha en la cual se dio respuesta 
al usuario o remitente de la PQRSD. 
 
 Tiempo de respuesta: En este ítem se determina el periodo de tiempo 
en que duro el trámite en la entidad desde su recepción hasta el día en 
que se dio respuesta al mismo y así determinar si se dio respuesta en el 
tiempo establecido por ley. 
 
 Respuesta: Esta casilla se llena cuando el contratista o funcionario a 
cargo de la PQRSD le dio respuesta, también se registra en número de 
oficio o radicado de salida por el cuales se dio respuesta. Los radicados 
de salida permiten tener acceso a la respuesta en el aplicativo CITA cada 
que sea necesario. también es importante mencionar que las respuestas 
se dan por medio electrónico con copia al correo corporativo de la 
Subdirección, Oficina o Regional de apoyo para con esto llevar la 
trazabilidad en la planilla Excel de la respuesta y un soporte de la misma 






 Observaciones: Este ítem no es obligatorio su diligenciameinto, 
simplemente se  usa para hacer anotaciones o recordatorios referente a 
la PQRSD, como por ejemplo en la SAO se usa para aclarar cuando se 
hacen reasignaciones de solicitudes a otros contratistas de la líneas.  
 
 Estado del trámite: Se utiliza para diligenciar con una T: Tramitado o una 
P: Pendiente de dar respuesta o en trámite de la misma. Con esta casilla 
se facilita conocer las PQRSD tramitados, pendientes o en trámite al 
momento de filtrar y de esta manera hacer un seguimiento a las mismas. 
 
 Petición: Hace referencia a los radicados u oficios que llegan por parte 
de usuarios y comunidad en general con relación al estado de algún 
proceso, acciones de tutela, requerimientos de procuraduría, contraloría, 
entre otros.  
 
 Queja: Hace relación a las inconformidades administrativas por la mala 
conducta de contratistas o funcionarios e inconformidades ambientales 
encaminada a la protección de los recursos naturales y conservación del 
ambiente. 
 
 Reclamo: Corresponde a los derechos que tienen los usuarios requerir 
solución a un requerimiento o referente a un mala prestación del servicio 
de atención al público. 
 
 Solicitud: Es cualquier tipo de información que allega a la Oficina 
Subdirección y Regional de apoyo en marco de sus funciones ya sea 
solicitudes de inicios de trámite, solicitudes de copias de actos 
administrativos, solicitudes de información de expedientes, entre otros. 
 
 Denuncia: Es una forma de allegar a la autoridad competente una acción 
que se encuentra fuera de los términos legales en un ámbito ambiental. 
Con las columnas anteriormente descritas, se diseñó la herramienta en el 
programa Microsoft Excel, siendo este un programa de fácil acceso y uso para 
los funcionarios y contratistas encargados de reportar los informes de PQRSD. 
También, es una herramienta que se puede utilizar no solo para reportes de 
informes sino también para uso diario de la base de datos de la Oficina, 
Subdirección y Regional de apoyo donde se puede diligenciar información que 





A continuación se proyecta la herramienta Excel diseñada para la presentación de informes de Peticiones, Quejas, Reclamos, 
Solicitudes y Denuncias – PQRSD implementada inicialmente en SAO. 
Tabla 4.Plantilla Excel para reporte de PQRSD. 



























































































"T" o "P", 
donde:                                 
T : 
Tramitado                     





X         
2                                 X 
3                                   






7.2.3 Implementación y evaluación de la herramienta diseñada 
dentro Subdirección de Administración de la Oferta – SAO 
verificando su efectividad para ser ejecutada en las Oficinas, 
Subdirecciones y Regionales de Apoyo. 
Se implementó la planilla en la Subdirección de Administración de la Oferta en el 
mes de mayo y se logró determinar su comportamiento, fácil uso y efectividad 
para presentación de los reportes de PQRSD. 
La metodología básicamente fue solicitar al secretario de SAO la información de 
PQRSD allegados desde el mes de enero hasta mayo, la cual fue suministrada 
de carácter inmediato por medio de la base de datos que se manejaba 
actualmente en la subdirección para la información que entra a la oficina. 
Seguido a eso se alimentó la planilla Excel con la información suministrada de 
Subdirección para lo cual se observó que cumplía con la mayoría de los ítems 
propuestos en la planilla diseñada. Luego, se procedió a realizar un análisis de 
la información de las cuales se proyectaron los siguientes resultados. 
Grafica 3. Reporte de resultados PQRSD enero-mayo SAO. 
 
Fuente: Autor 
De acuerdo a Grafica 3. Reporte de resultados PQRSD enero-mayo SAO, se logró observar 
que de las 1082 PQRSD asignados a la Subdirección de Administración de la 
Oferta – SAO de acuerdo a sus competencias en el periodo comprendido de 
enero a mayo de la vigencia 2020-1 se presentaron 1026 solicitudes 
correspondiente al 94,8% lo que abarca solicitudes de inicio de tramite ambiental 
tales como: solicitudes de prospección y exploración de aguas subterráneas, 
solicitud de concesión de aguas subterráneas o superficiales, permiso de 
emisiones atmosféricas, autorización de aprovechamientos forestales, 
presentaciones de PSMV, aprobación de PUEAA, otorgamientos de licencias 
























ambientales, permisos de vertimientos y solicitudes de ocupación de cauce. 
Que  el 4,6% del total de PQRSD allegados en el periodo de enero a mayo 
corresponde a peticiones de información sobre el estado de alguno radicado, 
expediente, entre otros asuntos. Que en el periodo evaluado en la gráfica 3, no 
se recepcionaron reclamos por parte de los usuarios ni comunidad en general.  
Grafica 4. PQRSD tramitados y  en trámite - SAO. 
 
Fuente: Autor 
Según Grafica 4. PQRSD tramitados y en trámite – SAO, se logró analizar que de los 1082 
PQRSD allegadas a la Subdirección de Administración de la Oferta – SAO e 52% 
corresponde a las PQRSD en trámite o pendientes de resolver o asignar dentro 
de la oficina. Una de las principales causas de los retrasos o represamiento de 
solicitudes se debe a que en el periodo de enero a mayo se presentó en tiempo 
de pandemia, considerándose como un tiempo atípico comparado con la 
vigencia 2019. Cabe resaltar que este represamiento de trámites ambientales se 
presentó en primera estancia por los procesos de contratación ya que la CAS 
inicia estos procesos entre los meses de febrero a marzo y la emergencia 
sanitaria se declaró el 12 de marzo del 2020.Que 518 PQRSD se atendieron 
dentro del término en el periodo comprendido de enero a mayo equivalente al 
48% del total de 1082 recepcionadas en la Subdirección. 
Por otro lado y de acuerdo a lo estipulado en el ítem de la actividad, la 
herramienta se implementó de manera satisfactoria en la Subdirección y se 
lograron determinar el porcentaje de los procesos atendidos y pendientes de 
asignar o en proceso de contestación; con estos resultados se remitió un reporte 
al Subdirector y supervisor de la pasantía para conocimiento y fines pertinentes, 
para lo cual se tomaron medidas en cuanto a horarios de trabajo, bitácoras y 
demás ideas que soportara el trabajo realizado por los funcionarios y contratistas 
de la subdirección y así dar cumplimiento a las metas estipuladas en los objetos 















7.3 Realizar seguimiento trimestral a las PQRSD a las oficinas, 
subdirecciones y regionales de apoyo de la CAS. 
 
Para dar cumplimiento a lo dispuesto en el numeral, se realiza memorandos de 
reiteración a las solicitudes de PQRSD  las Oficinas, Subdirecciones y 
Regionales de apoyo para presentación de informes trimestrales de PQRSD y 
de indicadores de gestión para los entes de control y demás organismos que lo 
requieran. Por medio de memorando SAO 412 del 10 de junio de 2020 con 
asunto solicitud de reportes mensuales de Peticiones, Quejas, Reclamos, 
Solicitudes y Denuncias – PQRSD, por medio de este memorando se hizo 
reiteración de remisión de reportes para aquellas oficinas que no habían allegado 
la información (Ver anexo 4). 
 
7.3.1  Elaboración de informe de PQRSD semestral de acuerdo a 
resultados tabulados y obtenidos de las Oficinas, Subdirecciones Y 
Regionales de Apoyo. 
Se realizó informe de PQRSD con la información recibida por parte de las 
Oficinas, Subdirecciones y Regionales. 
 




7.3.1.1 Canales de atención PQRSD 
La Corporación Autónoma Regional de Santander como máxima autoridad 
ambiental, adopto protocolos de servicio al ciudadano que facilitan el acceso a 
trámites, servicios y/o información por los canales de atención que se discriminan 
a continuación: 
 
Tabla 5. Canales de atención. 
 

















































Correspondencia 182 336 3 2984 6 3511 71% 
Línea Telefónica 0 0 0 0 0 0 0% 
Correo Electrónico 59 11 4 1317 11 1402 29% 
Buzón de Sugerencias 0 0 0 0 0 0 0 
TOTAL 241 347 7 4301 17 4913 100% 
Fuente: Subdirección de Administración de la Oferta – SAO. 
Por medio de la Tabla 5. Canales de atención, se logra observar que el medio de mayor 
recepción de PQRSD es correspondencia con el 71% equivalente a 3511. Por 
otro lado se logra evidenciar que no se registra atención a los medios de atención 
de línea telefónica y buzón de sugerencias con un 0% recibidas. Con un 29% 
correspondiente a 1402 PQRSD por medio del canal de atención de correo 




efectuó debido que la CAS no permitía el ingreso de usuarios y comunidad en 
general durante el primer semestre del año a causa de la emergencia sanitaria 
decretara en el municipio de San Gil notificada en el mes de marzo. Los canales 
de línea telefónica se recibían pero no se llevaba un registro del mismo, por ende 
al no llevar un reporte del mismo se optó por no registrar valores para el ya 
mencionado canal de atención. 
 
Grafica 5. Canales de atención PQRSD. 
 
Fuente: Subdirección de Administración de la Oferta – SAO. 
Según lo evidenciado en la Grafica 5. Canales de atención PQRSD, se evidencia el registro 
3511 PQRSD por medio de correspondencia de forma presencial o envíos, 
comprendidos entre los meses de enero a junio de 2020 equivalente a 71% del 
total de registro; Así mismo, se recibió un total de 1402 PQRSD por correo 
electrónico, ya sea por medio del correo corporativo  contactenos@cas.gov.co 
encargado de re-direccionar  la información al correo de la subdirección, oficina 
o Regional de Apoyo correspondiente. Con un 0% en representación para la 
línea telefónica, se especifica que los funcionarios a cargo, adoptaron 
lineamientos de CAS en casa por tal razón, todos los asuntos se estaban 
tramitando por medios de atención tales como: correo electrónico o ventanilla de 
correspondencia y el buzón de sugerencias con 0% de reportes donde no se 
registró ningún tipo de documento por motivos de la emergencia sanitaria. 
7.3.1.2 PQRSD tramitados y pendientes o en trámite 
De los reportes entregados por  las Subdirecciones, Oficinas y Regionales de 
Apoyo, se cuantificaron 4753 reportes de Peticiones, Quejas, Reclamos, 
Sugerencias y Denuncias (PQRSD-CAS), en un periodo comprendido entre los 
meses de: enero, febrero, marzo, abril, mayo y junio del año en curso. A 













Tabla 6. PQRSD tramitados y pendientes o en trámite. 
 
 ESTADO TOTAL PORCENTAJE (%) 
TRAMITADOS 3497 71% 
PENDIENTES O EN TRAMITE 1416 29% 
TOTAL 4913 100% 
 
Grafica 6. PQRSD tramitados y pendientes o en trámite. 
 
Fuente: Subdirección de Administración de la Oferta – SAO. 
De acuerdo a Grafica 6. PQRSD tramitadas y pendientes o en trámite, se logró evidenciar que 
en el primer semestre comprendido entre el 02 de enero al 30 de junio de 2020 
se reportaron 4913 PQRSD por parte de las Subdirecciones, Oficinas y 
Regionales; el mayor porcentaje corresponde a un 71% que equivalen a 3497 
PQRSD tramitados y un 29% de PQRSD que se encuentran en espera de 
asignación o en proceso de tramitación. Cabe mencionar que no todas las 
subdirecciones, oficinas y regionales enviaron la información hasta el mes de 
junio, por lo tanto es un valor promedio; sin embargo, se dio espera a la entrega 
de información hasta el día 13 de julio, donde se recibió información por parte de 
la Regional Comunera y Guanentina con las cuales se dio cierre y se 
cuantificaron los datos que se tabularon en la Tabla 6.  
7.3.1.3 PQRSD por Regionales de apoyo. 
Según los términos establecidos para la presentación de los reportes de PQRSD 
y la entrega oportuna de la información solicitada; a continuación se representan 
los datos suministrados por las Regionales de Apoyo: Mares, García Rovira, 
Guanentina, Comunera y Vélez; A continuación, el porcentaje de la Tabla 7 se 























































































Regional Guanentina 37 118 1 414 0 564 6 570 11,6% 
Regional Comunera 34 103 4 506 1 253 395 648 13,2% 
Regional Enlace  0 0  0  0  0  0 0 0 0% 
Regional Mares 0 1 0 11 2 7 7 14 0,3% 
Regional García Rovira 9 35 0 180 0 224 0 224 4,6% 
Regional Vélez 20 65 0 0 0 33 52 85 1,7% 
TOTAL 94 289 5 993 3 924 460 1541 31,4% 
 
Fuente: Subdirección de Administración de la Oferta – SAO. 
En la Tabla 7. PQRSD por Regionales de apoyo – CAS, se relacionan las regionales de 
apoyo de la jurisdicción CAS, donde se evidencian los porcentajes de tramites 
radicados por competencia en cada una de ellas.  
Según Grafica 7. PQRSD por regionales de apoyo – CAS, se evidencia que la Regional de Apoyo 
con mayor registro de PQRS es la Regional  Comunera, la cual registro 648 PQRS 
comprendidos entre los meses de enero a junio del presente año, teniendo en cuenta 
que 253 de ellos se les dio trámite y 395 se encuentran en trámite o pendientes de 
asignar. Seguidamente, con un 11,6% se encuentra Regional Guanentina donde 564 
PQRSD se tramitaron y 6 de ellos está pendiente. La Regional con menor registro es la 
Regional Mares equivalente a un 0,3% del total de registro, donde 7 se encuentran 
tramitados y 7 están pendientes o en estado de trámite. Cabe resaltar que la Regional 
enlace no presento reporte de PQRSD y la Regional García Rovira, remitió información 
hasta el mes de marzo y Regional Enlace no envió información. 
Grafica 7. PQRSD por regionales de apoyo - CAS. 
 














7.3.1.4 PQRSD por Subdirecciones  
De acuerdo a los reportes recibidos por la Subdirección de Autoridad Ambiental - SAA, 
Subdirección de Planeación y Ordenamiento Ambiental – SPL, Subdirección de la 
Administración de la Oferta de los Recursos Naturales Renovables Disponibles, 
Educación Ambiental y participación Ciudadana - SAO y Subdirección Administrativa y 
Financiera - SAF, se logró proyectar lo establecido a continuación: 






























































29/05/2020 SAA 59 20 2 1887 12 1645 335 1980 
28/05/2020 SPL 25 0 0 224 0 203 46 249 
19/06/2020 SAO 50 5 0 1026 1 518 564 1082 
 SAF 4 0 0 31 0 35 1 36 
TOTAL 139 25 2 3168 13 2401 946 3347 
 
Fuente: Subdirección de Administración de la Oferta – SAO 
Que según Tabla 8. PQRSD por subdirecciones, se logra observar las subdirecciones en 
las que se encuentra dividida la Corporación Autónoma Regional de Santander 
– CAS sede principal donde se evidencia que la SAA es la subdirección  mayor 
remisión de radicados en el primer semestre PQRSD comprendidos entre el mes 
de enero a junio según lo reportado hasta el mes de junio se recibieron 1980 de 
los cuales el 83% se tramitaron en el tiempo establecido. También, se logra 
determinar que la subdirección con menor recepción de PQRSD en el primer 
semestre de la vigencia 2020 fue la Subdirección Administrativa y Financiera – 
SAF. 
Grafica 8. PQRSD de Subdirección de Autoridad Ambiental – SAA.. 
 
Fuente: Subdirección de Administración de la Oferta – SAO 
Según Grafica 8. PQRSD Subdirección de Autoridad Ambiental – SAA,  se observa que con un 
total de 1980 PQRS reportados, el 83% tramitaron y el 17% está pendiente de 
asignación o en proceso de trámite de acuerdo a los reportes remitidos entre los 













Grafica 9. PQRSD de Subdirección de Administración de la Oferta - SAO. 
 
Fuente: Subdirección de Administración de la Oferta – SAO 
Según Grafica 9. PQRSD Subdirección de Administración de la Oferta – SAO, se observa que con 
un total de 1082 PQRS reportados, el 48% tramitaron y el 52% pendiente o en 
trámite o pendiente de asignación al contratista o funcionario idóneo del proceso, 
porcentajes basados a los reportes remitidos durante los meses comprendidos 
de enero a junio durante la vigencia 2021. 
 
Grafica 10. PQRSD de Subdirección de Planeación y Ordenamiento Ambiental. 
 
Fuente: Subdirección de Administración de la Oferta – SAO 
De acuerdo a Grafica 10. PQRSD Subdirección de Planeación y Ordenamiento Ambiental, se 
observa un total de 249 PQRS reportados, el 82% tramitaron y el 18% está 
pendiente de asignación o en proceso de respuesta por parte del funcionario o 
























Grafica 11. PQRSD Subdirección Administrativa y Financiera. 
 
Fuente: Subdirección de Administración de la Oferta – SAO 
 
Según Grafica 11. PQRSD Subdirección Administrativa y Financiera, se observó que con un 
total de 36 PQRSD reportados, el 97% tramitaron y el 3% está pendiente de 
asignación o en proceso de trámite. La subdirección Administrativa y Financiera 
se encuentra conformada por oficinas tales como presupuesto, tesorería, 
contabilidad, cobro coactivo y bienes y servicios. 
7.3.1.5 PQRSD por Oficinas 
Los datos suministrados por las Oficinas de Contabilidad, Talento Humano, 
Cobro Coactivo, Facturación, Tesorería, Gestión de la información Ambiental y 
Tecnológicas de Apoyo y Control Interno Disciplinario y se tabulo de la siguiente 
manera: 




































EN TRAMITE O 
PENDIENTE 
TOTAL 
Oficina Contabilidad 1 0 0 21 0 22 0 22 
Oficina Talento Humano 3 0 0 0 0 3 0 3 
Oficina Cobro Coactivo 0 0 0 9 0 8 1 9 
Oficina de Facturación 0 0 0 1 0 1 0 1 
Oficina de Tesorería 1 0 0 0 0 1 0 1 
Oficina Gestión de Información. 1 0 0 22 0 14 9 23 
Control Interno Disc 1 0 0 0 1 1 1 2 
TOTAL 7 0 0 50 1 50 11 61 
Fuente: Subdirección de Administración de la Oferta – SAO 
De acuerdo a lo establecido en la Tabla 7: PQRS por Oficinas, se logra evidenciar que 
el mayor reporte de PQRSD lo remitió la Oficina de Gestión de la Información 













debidamente tramitados y 9 se encuentra pendiente de responder o en estado 
de trámite. Seguidamente se encuentra la Oficina de contabilidad con un total de 
22 PQRSD de los cuales todos se encuentran debidamente tramitados hasta la 
fecha de reporte del 10 de junio. El menor reporte de PQRSD corresponde a la 
Oficina de Tesorería y Facturación con un total de 1 PQRSD reportado cada una, 
a los cuales se les dio el debido trámite.  
Algunas de las oficinas no corresponden a ninguna dependencia, son áreas 
independientes de las Subdirecciones de Planeación y ordenamiento ambiental, 
Administración de la Oferta, Autoridad Ambiental, Administrativa y Financiera y 
Secretaria General. 
7.3.1.6 PQRSD Subdirecciones, Oficinas y Regionales de 
apoyo 
La Subdirección Administrativa de la Oferta, es el principal medio de atención al 
ciudadano, por tal razón es la encargada de gestionar y atender los diversos 
requerimientos que solicita la ciudadanía bajo la jurisdicción CAS; a continuación 
se registra la información de PQRSD de la Subdirección de Administración de la 
Oferta – SAO, Subdirección de Planeación y Ordenamiento Ambiental – SPL, 
Subdirección de Autoridad Ambiental, Subdirección Administrativa y Financiera 
– SAF, Oficinas y Regionales de apoyo (Vélez, García Rovira, Guanentina, 
Comunera, Enlace Bucaramanga y Mares): 



















































29/05/20 Subdirección Autoridad 59 20 2 1887 12 1645 335 1980 
28/05/20 Subdirección de Planeación 25 0 0 224 0 203 46 249 
19/06/20 Subdirección Oferta 50 5 0 1026 1 518 564 1082 
10/06/20 Oficina Contabilidad 1 0 0 21 0 22 0 22 
22/02/20 Oficina Talento Humano 3 0 0 0 0 3 0 3 
30/06/20 Oficina Cobro Coactivo 0 0 0 9 0 8 1 9 
27/04/20 Oficina de Facturación 0 0 0 1 0 1 0 1 
28/05/20 Oficina de Tesorería 1 0 0 0 0 1 0 1 
29/05/20 Oficina Gestión Información 1 0 0 22 0 14 9 23 
16/06/20 Control Interno Disc 1 0 0 0 1 1 1 2 
30/06/20 Regional Guanentina 37 118 1 414 0 564 6 570 
30/06/20 Regional Comunera 34 103 4 506 1 253 395 648 
12/06/20 Regional Mares 0 1 0 11 2 7 7 14 
18/03/20 Regional García Rovira 9 35 0 180 0 224 0 224 
30/06/20 Regional Vélez 20 65 0 0 0 33 52 85 
TOTAL 241 347 7 4301 17 3497 1416 4913 
Fuente: Subdirección de Administración de la Oferta – SAO 
Según lo expresado en la Tabla 10. PQRSD Subdirecciones, Oficinas y Regionales de apoyo, se 




se logra evidenciar que la Subdireccion con mayor reporte de PQRSD es 
Autoridad Ambiental con 1980 correspondiente al 40,3% de las PQRSD 
recepcionadas en el primer semestre 2020, resaltando que la subdirección en 
mención no remitió reporte del mes de junio a la Subdirección de SAO.  La 
regional de apoyo con mayor recepción de PQRSD fue la Comunera con un total 
de 648 de las cuales el 60,9% se les dio trámite en el primer semestre y que el 
39,1% restante quedo en un estado de proceso de trámite o pendiente de 
asignar. Que la oficina con mayor recepción fue de 36 PQRSD de las cuales 
quedo pendiente de respuesta el 2% equivalente a 1 solicitud.  
Con la plantilla diseñada para la presentación mensual de reportes de PQRSD 
en la Subdirección se logró determinar aquellas PQRSD que se encontraban 
pendientes de respuesta para lo cual se actuó por medio de la elaboración de 
memorando de comunicación dirigido a los coordinadores de las líneas  de la 
subdirección tales como: línea de licenciamiento e infraestructura, línea de 
recurso hídrico, línea de aprovechamiento forestal y línea jurídica para dar 
trámite a los solicitudes que se encuentran pendientes de respuesta y dar 
cumplimiento a los tiempos estipulados por la ley.  
Grafica 12. PQRSD sede principal y regionales de apoyo. 
 
Fuente: Subdirección de Administración de la Oferta – SAO 
Según Grafica 7: PQRSD Sede Principal y Regionales, se evidencia que la sede principal  es 
mayor fuente de reporte de PQRSD con un reporte de 3372 equivalente al 68,6% 
de los datos tabulados y registrados; seguidamente, se encuentra la Regional 
Comunera, con un reporte de 648 PQRSD equivalentes al 13,2%. La Regional 
con menor reporte es mares, con un promedio de 0,3% de reporte hasta la fecha 
que corresponde a 14 PQRSD registrados. Cabe resaltar que en la gráfica 7 no 
se proyecta datos de la Regional Enlace Bucaramanga, ya que hasta la fecha no 























se recibió deporte de ningún tipo por parte de la misma. La información 
suministrada por las regionales con un 31,4% del total de datos registrados 
equivalentes a 1541 PQR de los cuales 1081 ya se encuentra tramitados y 460 
se encuentran en trámite o pendientes de asignar. 
7.3.2 Presentación de informe de PQRSD e indicadores de gestión 
ante la Oficina de Control Interno – OCI. 
Por medio de memorando SAO 596 del 16/jul/20 (ver anexo 5), se hizo entrega de 
informe semestral de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias – 
PQRSD a la Oficina de Control Interno – OCI  el DR RENE RODRIGO GARZON 
MARTINEZ y al asesor de Dirección General el DR JAVIER ROBERTO QUIROZ, 
en cumplimiento al numeral 7.5.2 del Plan de Acción – PAC 2020-2023 donde 
señala que: “la entidad cuenta con una Oficina de Control Interno dinámica que 
realiza el seguimiento semestral a la Oficina de Peticiones, Quejas, Reclamos, 
Solicitudes y Denuncias – PQRSD realizando por los usuarios mediante los 
correos electrónicos: contactenos@cas.gov.co y quejasyreclamos@cas.gov.co , 
dicho seguimiento es reportado al Asesor de Dirección y la Dirección General”. 
7.3.2.1 Informe de indicadores de gestión 
Los informes de indicadores de gestión se expresan como una caracterización 
de procesos de la Subdirección de Administración de la Oferta – SAO y se 
presentan de manera trimestral, pero a consideración que el primer semestre de 
la vigencia 2020 fue atípico por situación de pandemia el informe se entregó de 
manera semestral por falta de información de las Oficinas, Subdirecciones y 
Regionales de apoyo.  
Los indicadores de gestión son parámetros de medición y seguimiento a los 
trámites ambientales que se adelantan dentro de la Corporación Autónoma 
Regional de Santander – CAS. Los parámetros que se discriminan a 
continuación son aplicables para a los trámites de PQRSD que allegan a la CAS: 
 INDICADOR 1: Tramites de PQRSD en los tiempos establecidos 
 
Los PQRSD son cualquier tipo de trámite que allega un usuario o 
comunidad en general de acuerdo a sus necesidades, es por esto que se 
lleva un control del tiempo de respuesta para los mismo para evitar un 
represamiento en las Subdirecciones, Oficinas y Regionales de apoyo y 
más allá de un control se refiere a dar cumplimiento a los estipulado por 
la ley velando por los derechos del ciudadano. A continuación se presenta 
la Gráfica 13. Tramite de PQRSD en los tiempos establecidos. 
 
o No. de PQRSD tramitadas en tiempo establecido = 3357 
o  
o No. de PQRSD tramitadas por fuera de tiempo = 140 
o  






Grafica 13. Tramite de quejas en los tiempos establecidos. 
 
Fuente: Subdirección de Administración de la Oferta – SAO 
De acuerdo a la Gráfica 13. Tramite de PQRSD en los tiempos establecidos, se logró 
evidenciar que el 68% de la información de PQRSD reportada en el primer 
semestre comprendidos entre los meses de enero a 30 de junio de 2020 se 
encuentra tramitada en los tiempos establecidos y el 3% de los PQRSD se les 
dio respuesta por fuera del tiempo establecido. Así mismo, se determina que el 
29% restante se encuentra en un estado pendiente de respuesta o en trámite. 
 
 INDICADOR 2: Tramite de PQRSD 
Los tiempos establecidos para dar respuesta a los trámites, son un indicador de 
vital importancia el cual permite llevar un control de PQRSD y así mismo dar 
cumplimiento a lo establecido en la ley. A continuación se relaciona la Grafica 14. 
Tramites de PQRSD. 
o No. de PQRSD tramitadas = 3497 
o No. De Quejas recibidas = 4913 
 
Grafica 14. Tramites de PQRSD. 
 
Fuente: Subdirección de Administración de la Oferta – SAO 
De acuerdo a la Grafica 14. Tramites de PQRSD, se logró evidenciar que el 71% de 
la información de PQRSD reportada en el primer semestre comprendidos entre 
los meses de enero a 30 de junio de 2020 se tramitaron y el 31% de PQRSD 
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Cabe resaltar que la información presentada anteriormente, no se encuentra en 
su totalidad, esto debido a que algunas Regionales de apoyo y oficinas no han 
remitido los reportes de forma periódica para su respectivo análisis. Entre estos 
se destaca Regional enlace, quien no presento ningún tipo de reporte hasta la 
fecha y Regional García Rovira, quien solo entrego información hasta el mes de 
marzo. 
7.3.3 Verificar el comportamiento de resultados del informe de 
PQRSD vigencia 2020 vs informe de PQRSD vigencia 2019. 
De acuerdo a información suministrada por la Oficina de Control Interno – OCI 
de los informes presentados en la vigencia 2019, se logró hacer una 
comparación de los PQRSD resueltos y pendientes durante las dos últimas 
vigencias (2019-2020), las cuales se encuentran a disposición de la comunidad 
en los siguientes links: 





 Informe PQRSD segundo semestre 2019: 
http://cas.gov.co/images/4ServiciosInformacion/peticiones/Informe-PQRSD-
Oferta-jul-dic-2019.pdf 
A continuación se relacionan las dos vigencias y los resultados obtenidos en los 
informes semestrales presentados en primer semestre 2019 y primer semestre 
2020: 
Tabla 11. PQRSD vigencia 2019-2020 
VIGENCIA TRAMITADOS PENDIENTES 
 
TOTAL 
2019 3963 986 
 
4949 




Fuente: Subdirección de Administración de la Oferta – SAO 
En la Tabla 11. PQRSD vigencia 2019-2020, se plasmas las Peticiones, Quejas, 
Reclamos, Solicitudes y Denuncias  radicadas en la Corporación Autónoma 
Regional de Santander – CAS durante la vigencia comprendida entre los meses 
de enero a junio de 2019 y la vigencia comprendida entre los meses de enero a 






Grafica 15. Tramites vigencia 2019 vs 2020 
 
Fuente: Subdirección de Administración de la Oferta – SAO. 
De acuerdo a la Grafica 15. PQRSD vigencia 2019 vs 2020, se observa que en el 
periodo comprendido de enero a junio de 2019 se radicaron 4949 PQRSD de los 
cuales el 80%  correspondiente a 3963 e los tramites se les dio respuesta y que 
el 20% restante se reportaron pendientes de respuesta equivalente a 986 
PQRSD. 
En cuanto a la vigencia 2020 y de acuerdo a lo reportado por las Subdirecciones, 
Oficinas y Regionales de apoyo hasta el mes de junio, se radicaron 4913 PQRSD 
de los cuales 3497 (71%) se dio respuesta por parte del funcionario o contratista 
idóneo a cargo del mismo y que 1416 (29%) se encontraban pendientes de 
respuesta o en trámite de la misma por parte del profesional a cargo. 
Así mismo, se logra evidenciar que  la diferencia en cuanto a la cantidad de 
PQRSD radicados en las dos vigencias varia únicamente en 36 solicitudes y los 
porcentajes de PQRSD pendientes de respuesta se diferencia por un 9%. Cabe 
resaltar, que los procesos de contratación en la vigencia 2020 se vieron 
afectados por la pandemia de COVID-19 y su mayoría se empezaron a ejecutar 
a partir del mes de marzo a comparación de la vigencia 2019 denotado como un 






































7.3.4 Elaborar una encuesta para medir la satisfacción de la 
herramienta implementada 
Figura 5. Encuesta de satisfacción de la plantilla de PQRSD. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
De acuerdo a la Figura 5. Encuesta de satisfacción – plantilla de PQRSD, se estructuro 
conforme a la utilidad que brindo la plantilla de PQRSD para mejoramiento de la 
base de datos de las Subdirecciones, Oficinas y Regionales de apoyo para 




7.3.5 Realizar la encuesta a contratistas y/o funcionarios 
encargados de realizar y reportar los reportes de PQRSD a la 
Subdirección de Administración de la Oferta – SAO. 
La encuesta se aplicó a los secretarios de las Subdirecciones, Oficinas y 
Regionales de apoyo con el fin de determinar la utilidad de la plantilla de PQRSD 
para el control y seguimiento de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y 
Denuncias – PQRSD.   
Figura 6. Implementación encuesta de satisfacción plantilla de PQRSD. 
  
Fuente: Tomado desde celular. 
En la Figura 6. Implementación encuesta de satisfacción PQRSD, se logra evidenciar que 
se aplicó a los secretarios de las Subdirecciones, Oficinas y Regionales de apoyo 
para conocer el nivel de satisfacción de la plantilla implementada, así como 
también para recibir observaciones constructivas para el mejoramiento de la 
misma; es así que se concluyó que el modelo se encuentra bien estructurado, 
contando con las columnas necesarias para el diligenciamiento de las solicitudes 
de información y tramites ambientales que se adelantan en la corporación y así 
dar información completa del estado actual de la solicitud a los usuarios que 










8 ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS 
 
Como actividades complementaras en el periodo de pasantía comprendido entre 
los meses de marzo a septiembre de 2020, se lograron llevar a cabo acciones 
conforme a delegaciones del supervisor de la pasantía. A continuación se 
describen algunas de las actividades complementarias: 
8.1 Ayudar en la alimentación de fauna silvestre allegada a la Corporación 
Autónoma Regional de Santander – CAS. 
Para dar cumplimiento a esta actividad y compañía de la Subdirección de 
Autoridad Ambiental – SAA, se realizo recibimiento de especies faunísticas las 
cuales llegaron por medio de la policía ambiental y dejadas a  disposición de la 
CAS para seguimiento y liberación de las especie luego de un proceso de 
recuperación de las misma. 
Figura 7. Cuidado y alimentación de Gavilán. 
  
Fuente: Tomado desde celular. 
En la Figura 7. Cuidado y alimentación de Gavilán, se evidencia un Gavilán con nombre 
científico Gavilán pollero (Rupornis magnirostris), fue rescatado en el municipio 
de Pinchote por la policía ambiental cerca de un vivienda donde posiblemente 
estrello causándose una tendinosis leve en el ala izquierda y fue tratado con 
ungüento n 100, alimentado y liberado en la vereda el moral del municipio Del 








Figura 8. Recepción de Boa y alimentación de osa hormiguera. 
  
Fuente: Tomado desde celular. 
En la Figura 8. Recepción de Boa y osa hormiguera, se evidencia una  boa, la cual fue 
encontrada en el municipio de Curiti y puesta a disposición de la CAS por la 
policía ambiental tras ser encontrada cerca de la zona urbana del municipio ya 
mencionado y luego ser liberada en zonas de reserva. En el caso de la osa 
hormiguera, fue encontrada en mal estado por la policía ambiental y puesta a 
disposición de la CAS para control  y alimentación la cual estuvo en estado de 
recuperación por 2 (dos) meses y posterior a eso fue liberada. 
8.2 Apoyo en elaboración de informes de seguimiento, supervisión o 
interventoría. 
Dentro de las actividades realizadas en la pasantía nacional, se realizó apoyo en 
la elaboración de informes de seguimiento, supervisión o interventoría de la 
UNION TEMPORAL INTERVENTORIA CABRERA, bajo la supervisión del 
profesional a cargo. 
Figura 9. Informe seguimiento, supervisión o interventoría. 
 





En la Figura 9. Informes de seguimiento, supervisión o interventoría, se realizan con el 
fin de llevar un control de las actividades realizadas según lo estipulado en el 
objeto contractual del mismo. Para el caso de UNION TEMPORAL 
INTERVENTORIA CABRERA, se realizaron una serie de suspensiones por 
tiempos de pandemia los cuales se ven evidenciados en los reportes semestrales 
de la imagen plasmada que tiene como alcance “Construcción planta de 
tratamiento de aguas residuales del casco urbano del municipio de Cabera - 
Santander”. 
Figura 10. Informe convenio interadministrativo municipio de Los Santos y la CAS. 
 
Fuente: Formato CAS 
De acuerdo a la Figura 10. Informe convenio interadministrativo municipio de Los Santos y la 
CAS, se realizan los informes de acuerdo a las actividades estipuladas en el 
convenio pero que a razón de la pandemia se vieron interrumpidas, para lo cual 
se realizan actas de suspensión y compromisos para iniciación de labores, el 
informe que se realizo fue para el contrato con objeto “Aunar esfuerzos entre el 
municipio de los santos y la Corporación Autónoma regional de Santander - CAS 
para la Construcción de una Planta de Tratamiento de Aguas Residuales- PTAR 




8.2 Apoyo en elaboración de oficios, autos de liquidación y memorandos. 
Los oficios con documentos que realizan los contratistas de la CAS para dar 
respuesta a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias - PQRSD 
radicadas en las Subdirecciones, Oficinas y Regionales de apoyo 
correspondientes y de acuerdo a sus funciones estipuladas en el ACUERDO 256 
del 26/jun/16 por el cual se establece la estructura interna de la Corporación 
Autónoma regional de Santander – CAS y se señalan las funciones de sus 
dependencias.  
Figura 11. Respuesta a solicitud de información. 
 
 
Fuente: Formato CAS 
En la Figura 11. Respuesta a solicitudes de información, los medios de atención a 
usuarios para atender a solicitudes de información, visitas técnicas a 
determinados lugares, solicitudes de copia de documentos, son PQRSD que 
llegan a la Subdirección de Administración de la Oferta de manera constante. 
Este tipo de información se asigna a los profesionales para dar respuesta a las 
necesidades de cada usuario como se plasma en la anterior imagen. Cabe 
aclarar que los usuarios presentan sus solicitudes de manera presencial o por lo 
correos corporativos delegados para radicar los documentos y remitirlos a las 
Subdirecciones, Oficinas o Regional correspondiente o también se presenta el 
caso de usuarios que remiten la solicitud directamente al correo de la 
Subdirección a cargo, las cuales no tiene autorización de devolver al usuario 
número de radicado como se muestra en una de las figuras para lo que dificulta 






Figura 12. Auto de liquidación para apertura de vías. 
 
Fuente: Formato CAS 
En la Figura 12. Autos de apertura de liquidación para apertura de vías, Se proyectan autos 
para aperturas de vías en los municipios jurisdicción CAS donde se redacta 
información desde el radicado con la necesidad inicial hasta la proyección del 
auto de liquidación por el cual solicita el pago por tarifas de evaluación y 
seguidamente y se programa la visita para evaluar la documentación allegada 







Figura 13. Memorando SAO solicitud de información. 
 
Fuente: Formato CAS 
En la Figura 13. Memorando SAO solicitud de información, las solicitudes de información 
para dar respuesta a derechos de petición de usuarios se hacen de manera 
conjunta con otras subdirecciones, oficinas o regionales de apoyo cuando son 
por temas amplios y diferente tipos de procesos. Es decir, los memorandos son 
formatos que se manejan de manera interna en la CAS para solicitud de 





8.3 Apoyo en la actualización de la base de datos de Plan de Saneamiento 
y Manejo de Vertimientos – PSMV de los 74 municipios jurisdicción CAS. 
Tabla 12. Resumen base de datos PSMV. 
Nº MUNICIPIO EVALUACION APROBADO VENCIDO ACTUALIZACION 
1 AGUADA   X     
2 ALBANIA X       
3 ARATOCA       X 
4 BARBOSA   X     
5 BARICHARA   X     
6 BARRANCABERMEJA   X     
7 BETULIA   X     
8 BOLÍVAR X       
9 CABRERA   X     
10 CAPITANEJO    X     
11 CARCASI   X     
12 CEPITA   X     
13 CERRITO   X     
14 CHARALA   X     
15 CHIMA   X     
16 CHIPATA   X     
17 CIMITARRA   X     
18 CONCEPCION   X     
19 CONFINES   X     
20 CONTRATA CIÓN       X 
21 COROMORO     X   
22 CURITI       X 
23 
EL CARMEN DE 
CHUCURI   X     
24 EL GUACAMAYO       X 
25 EL PEÑON   X     
26 ENCINO       X 
27 ENCISO       X 
28 FLORIAN       X 
29 GALÁN     X   
30 GAMBITA   X     
31 GUACA       X 
32 GUADALUPE       X 
33 GUAPOTA   X     
34 GUAVATA   X     
35 GUEPSA   X     
36 HATO   X     




38 JORDAN       X 
39 LA BELLEZA   X     
40 LA PAZ   X     
41 LANDAZURI X       
42 LOS SANTOS   X     
43 MACARAVITA X       
44 MALAGA    X     
45 MOGOTES X       
46 MOLAGAVITA   X     
47 OCAMONTE       X 
48 OIBA   X     
49 ONZAGA       X 
50 PALMAR   X     
51 
PALMAS DEL 
SOCORRO   X     
52 PARAMO       X 
53 PINCHOTE   X     
54 PUENTE NACIONAL   X     
55 PUERTO PARRA       X 
56 PUERTO WILCHES   X     
57 SABANA DE TORRES   X     
58 SAN ANDRES   X     
59 SAN BENITO X       
60 SAN GIL   X     
61 SAN JOAQUIN   X     
62 
SAN JOSE DE 
MIRANDA X       
63 SAN MIGUEL X       
64 SAN VICENTE   X     
65 SANTA BARBARA   X     
66 
SANTA HELENA DEL 
OPON     X   
67 SIMACOTA   X     
68 SOCORRO   X     
69 SUAITA X       
70 SUCRE   X     
71 VALLE DE SAN JOSE   X     
72 VELEZ   X     
73 VILLANUEVA     X   
74 ZAPATOCA   X     
 TOTAL 9 47 4 14 
 




De acuerdo a Tabla 12. Resumen base de datos PSMV, pertenecientes a los 74 
municipios de la jurisdicción CAS, se logra observar que 47 (64%) expedientes de 
Plan de Saneamiento y Manejo de Vertimientos – PSMV, se encuentran aprobados 
y en seguimiento por parte de la Subdirección de Autoridad Ambiental – SAA. Lo 
correspondiente a 14 (19%) se encuentra en un estado de actualización de los 
PSMV ya que se venció el acto administrativo por el cual se aprobó por 10 años y 
el paso a seguir es presentar los informes y demás requerimientos para 
actualización del mismo. En relación a los municipios que se encuentra en proceso 
de evaluación está conformado por 9 municipios a lo que equivale al 12% lo que 
significa que aún no ha sido aprobado el PSMV y está en proceso de evaluación en 
la Subdirección de Administración de la Oferta – SAO y los municipios que tienen 
vencido el PSMV son 4 (5%) municipios: Villanueva, Santa Helena del Opón, 
Coromoro y Galán. 
8.4 Apoyo en la actualización del estado de los expedientes de la Subdirección 
de Administración de la Oferta – SAO. 
A continuación se relacionan en la tabla el estado de los expedientes vigencias 2018 
de la Subdirección Administración de la Oferta – SAO. 









































































































































ABOGADO 1 4 3 5 25 2 5 12 0 57 
TÉCNICO 0 0 1 1 7 0 0 1 0 10 
REQUERIMIENTO 1 1 4 0 5 1 0 5 1 18 
PAGO 0 2 0 0 1 0 1 2 0 6 
PUBLICACIÓN 1 1 1 0 3 0 0 5 1 12 
NOTIFICAR 0   0 1 3 5 2 3 2 16 
REMITIDOS  A 
SAA 0 1 0 0 0 1 0 2 0 4 
TOTAL 3 9 9 7 44 9 8 30 4 123 
 
Fuente: Elaboración propia. 
De acuerdo a Tabla 13. Resumen actualización de expedientes vigencia 2018, se revisaron 
123 expedientes los cuales se clasificaron  el estado en el que se encontraban. De 
acuerdo a base de datos suministrada por la secretaria de la Subdirección de 





Grafica 16. Resumen base de datos expedientes 2018. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
De acuerdo a Grafica 16. Resumen base de datos expedientes 2018, Los tramites que mayor 
apertura de expedientes tuvo en la vigencia de 2018 se aperturaron 231 expedientes 
de los cuales se revisaron 123 para el estado actual y se clasificaron de la siguiente 
manera: el 57 (46%) expedientes de la vigencia 2018 revisados se encuentran en 
un estado de pendiente reparto abogado lo que significa que se debe acoger algún 
concepto técnico de visita por evaluación en el cual se hacen requerimientos de 
documentación, se otorga o niega el tramite ambiental y que con un 15% 
correspondiente a 18 expedientes se encuentran en un estado de requerimientos, 
lo que quiere decir que está en espera de allegar documentación por parte del 
usuario para dar continuidad al trámite ambiental. Que 4 (3%) expedientes están 
pendientes de remitir a la Subdirección de Autoridad Ambiental – SAA para proceder 
al seguimiento del trámite ambiental. Así mismo, 12 (10%) expedientes se 
encuentran en espera de publicación de autos de liquidación por tarifas de 
evaluación ambiental o resoluciones SAO o DGL para dar continuidad al trámite. 
Que el 8% de los expedientes correspondiente a 10 se encuentra pendiente de 
asignar a técnicos a lo que se procede a proyectar autos de liquidación, autos de 
admitir visitar y programar las mismas por concepto de evaluación ambiental como 




































Grafica 17. Resumen base de datos expedientes 2018. 
 
Fuente: Elaboración propia 
De acuerdo a Tabla 17. Resumen base de datos expedientes 2018, se observa que el tramite 
ambiental que mayor apertura de expedientes de la vigencia 2018 según lo revisado 
fue solicitud de aprovechamiento forestal para comercialización correspondiente a 
44 (36%) expedientes. Seguidamente  con 30 (24%) expedientes se encuentra los 
permisos de vertimientos los cuales se clasifican en vertimientos al suelo, fuentes 
hídricas o alcantarillados municipales. Así mismo, 9 (7%)  expedientes se 
encuentran para aprobación de PUEAA, solicitud de ocupación de cauce y 
concesión de aguas superficiales. De los 123 expedientes de  vigencia 2018 fue el 
trámite de prospección y exploración de aguas subterráneas las cuales se otorgar 
por un año para presentar las pruebas de bombeo y seguidamente solicitar la 


















































 Por medio del diagnóstico realizado con la información obtenida de los  
informes de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias – 
PQRSD  de la vigencia 2019 y con la recopilación de información de los 
tramites ambientales y demás solicitudes radicadas en la Corporación 
Autónoma Regional de Santander – CAS durante el primer trimestre de 2020, 
se evidenciaron falencias en la presentación de los reportes mensuales y 
carencia de información suministrada por las Subdirecciones, Oficinas y 
Regionales de apoyo, sin contar con una formato base para la presentación 
mensual de los mismos. 
 
 Mediante la formulación e implementación de la plantilla de PQRSD en la 
Subdirección de Administración de la Oferta – SAO y demás subdirección, 
Oficinas y Regionales de apoyo, se logró recibir información más detallada y 
clara  de las PQRSD remitidas por los usuarios y comunidad que abarca los 
74 municipios de la jurisdicción CAS, llevando una trazabilidad de los tramites 
y un control de los tiempos de respuesta de acuerdo a sus necesidades, 
dando cumplimiento a lo establecido en el Plan de Acción Cuatrienal – PAC 
2020-2023 más exactamente en el numeral 7.1 SISTEMA INTEGRADO DE 
SEGUIMIENTO Y EVALUACION. 
 
 En los procesos de seguimiento a la plantilla implementada, se logró  
evidenciar que la información de los radicados de PQRSD eran más 
completos, con mayor facilidad para trazabilidad de los trámites, tiempos de 
respuesta y soporte de los mismos. Que por medio de reunión solicitada por 
la Oficina de Control Interno – OCI,  se realizaron compromisos para 
estandarización de la plantilla implementada de PQRSD en las  
Subdirecciones, Oficinas y Regionales de apoyo y de manera tentativa se 
pretende manejar estas plantillas en línea, con el fin de tener acceso a la 
información en tiempo real. 
 
 La encuesta aplicada a los secretarios o profesionales encargados de 
presentar los reportes de PQRSD de las Subdirecciones, Oficinas, 
Regionales de apoyo se pudo determinar la necesidad de estandarizar la 
plantilla para la presentación de los reportes mensuales y de esta manera 






 La Pasantía Nacional realizada en la Corporación Autónoma Regional 
Santander, Sede Principal, permitió acceder a información de trámites 
ambiental desde el inicio de la solicitud hasta el acto administrativo por el 




 La Corporación Autónoma Regional de Santander – CAS, maneja diferentes 
canales de atención para la presentación de PQRSD es por esto que para 
llevar una trazabilidad de cada uno de los procesos que allegan a la entidad, 
se radican las PQRSD de manera presencial  cuando el usuario se acerca a 
la entidad y de manera virtual cuando la remiten a los correos electrónicos 
de la corporación. Al existir varios medios de radicación, en ocasiones los 
usuarios envían la información de manera física y magnética lo que implica 
que se radica doble vez una misma solicitud; una solución para este pico de 
botella es la creación de la ventanilla única de relacionamiento con el usuario 
la cual debe estar conformada por un punto de radicación dividido por 
radicación presencial y radicación virtual destacándose como primer y único 
filtro de entrado de PQRSD. 
 
 Las bases de datos de cada Subdirección, Oficina y Regional de apoyo se 
manejan de forma independiente, es por esto que cada una las oficinas 
diseño una base de datos interna diferente, lo cual presenta dificultad al 
momento de enviar los reportes de PQRSD para la consolidación y 
presentación de informes trimestrales y semestrales. Es por esto que es 
necesario la estandarización de la planilla de PQRSD para proteger la 
información, evitándose pérdida de la misma y mejorando los procesos  
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12.1 Anexo 1. Correo remitido por RGR con reporte de PQRSD primer 
trimestre. 
 
Captura de correo remitido por la Regional de Apoyo García Rovira (Málaga) – 
RGR, del reporte de PQRSD del primer trimestre vigencia 2020. 
Figura 14. Correo PQRSD Regional García Rovira - RGR. 
 















12.2 Anexo 2. Reunión secretario Oficina de Control Interno – OCI 
 
Reunión con secretario de la Oficina de Control Interno en relación a la plantilla 
de PQRSD para temas de mejoramiento de la misma y lluvia de ideas para el 
proceso de estandarización. 
Figura 15. Reunión Oficina de Control Interno - OCI. 
 

















12.3 Anexo 3. Memorando OCI 093-2020 
 
MEMORANDO OCI 093-2020 con asunto informe semestral de Peticiones, 
Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias – PQRSD por el cual solicitan la 
entrega de la base de datos del primer semestre vigencia 2020. 
Figura 16. Memorando OCI 093-2020 
 









12.4 Anexo 4. Memorando SAO 412-2020 
 
MEMORANDO SAO 412-2020 con asunto solicitud de reporte mensual de 
Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias –PQRSD con el fin de 
consolidación de información para presentación de informe mensual. 





















12.5 Anexo 5. Memorando SAO 596-202 
 
Memorando SAO 596-2020 con asunto entre de informe semestral de 
Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias – PQRSD dirigido a la 
Oficina de Control Interno – OCI y asesor de Dirección General. 
Figura 18. Memorando SAO 596-2020. 
 
Fuente: Formato CAS. 
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